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ayudar a crecer a las pequeñas y me-
dianas empresas (PYMES).
Este programa surge a principios del
año 1993 como respuestaala necesi-
dad o reclamo del empreserlo puertorri~
queño, en particular del sector de las
pequeñas y medianas empresas, de
contar con los servicios de apoyo para
el desarrollo de sus empresas en su res-
pectIvo lugar de origen. Estos servicios
de apoyo tradicionalmente se hablan
concentrado en las zonas metropolita-
nas, de una manera fragmentada, a tra-
vés de diversas instituciones tanto pú-
blicas como privadas.
Dentro de la dinámica antes esboza-
da y como parte de su misión, el Centro
de Desarrollo de Pequeñas Empresas
de la Universidad de Puerto Rico (PR-
SBDC por sus siglas en inglés) pro.puso
la creación de un esfuerzo colaborativo
entre el sector privado, el Gobiemo y la
Universidad dirigido a atender las nece-
sidades del sector de las pequeñas y
medianas empresas. En el mismo se
ofrece una amplia variedad de servicios.
~ '.. H3# *k;~j.t~j"f"1ht~·iU"·W", ,hl =:] 389
......~.g. 'e_id' . 'CES'
. , Fe '=-r' .~. i ~ "
EDGARDO RODRIGUEZ
Coordinador de Enlace· PR-SBDC - Proyecto Contacto Pymes
Marzo 1994
Introducción
A continuación presentamos el pro-
yecto CONTACTO PVMES, un programa
desarrollado en Puerto Rico para apo-
yar a las 'Pequeñas y medianas empre-
sas. En este documento incluimos el
transfondo del proyecto, su organiza-
ción, su operación y los resultados ob-
tenidos hasta el presente.
También compartimos con ustedes,
en términos generales, lo que hemos
aprendido, aunque entendemos que
este proceso es continuo a lo largo del
desarrollo de todo el proyecto.
Hemos incluido varios anexos con
materiales e información sobre las
PYMES en Puerto Rico y en especrfico
sobre el desarrollo de CONTACTO PvMES.
b Esperamos que'este esfuerzo cola-
Orativo sirva de estfmulo para que otras
orga' .nlzaClones hagan lo propio en sus
respe t'e IVOS paises de origen.
TraSfondo
de;ONTACTO PVMES es un programa de
arrollo de negocios diseñado para
Tablemac S.A.-Mzales. (madera)
Helados La Frut
Compañia Fosforera Colombiana S.A.
Sector Terciario
Pomona (supermercados)
Fuller Ltda. (mantenimiento y aseo)
Jenno's Pizza
Club El Rancho
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Carboqufmlca S.A. (industria química)
Alfagres (materiales de construcción)
Peldar-Cogua (producción de vidrio)




Blma (producción de muebles)
Fibrit (materiales de construcción)
Synthesls Laboratorios (farmacéutico)
Caplll France (cosméticos)
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tales como: Información sobre fInancia-
miento bancario, asesorra empresarial
y otros servicios análogos.
A este esfuerzo colaborativo se
unen como socios el Centro Unido de
Detallistas, organización empresarial
centenaria que agrupa a más de
19.000 asociados a través de todo
Puerto Rico, y el Banco Santander de
Puerto Rico, el segundo banco comer-
cial en la Isla que cuenta con 49 su-
cursales en todo el pars. De esta
unión surge entonces este programa,
el proyecto CONTACTO PVMES, con per-
sonalidad e identidad propias plasma-
das en su logo particular.
El objetivo principal de CONTACTO
PYMES es ayudar a crecer y desarrollar
a las pequeñas y medianas empresas
locales, a través de un programa de vi-
sitas a los 78 municipios de Puerto Rico.
En estas visitas se establece contacto
directo con loS empresarios y se les pro-
vee información y asesoramiento inicial.
Se les ofrece, además, seguimiento por
parte de·cada una de las instituciones
participantes, de tal manera que se pue-
da profundizar en la ayuda a los empre-
sarios.
Este esfuerzo colaboratlvo recibió el
aval del gobiemo de Puerto Rico, a tra-
vés de la presentación del mismo, por
el Gobemador de Puerto Rico, a los
miembros de los medios de comunica-
ción en conferencia de prensa celebra-
da en la Mansión Ejecutiva, donde los
miembros de la Junta de Directores de
CONTACTO PVMES esbozaron los porme-
nores del proyecto.
A su vez, el Centro de Desarrollo
Económico de la Universidad de Puerto
Rico inició un estudio para determinar,
con mayor certeza, las necesidades de
las pequeñas y medianas empresas en
Puerto Rico. Este evento servirá de base
para el desarrollo de futuros proyectos
y/o actividades dirigidas al desarrollo de
las PVMES.
Para tener una idea del sector
estamos atendiendo, Incluimos u~lJe
~ndicadore~económicos de las peqlJ:~
nas y medianas empresas en Puer¡
Rico preparado para el proyecto CONo
TACTO PVMES. Este se distribuyó am:
pliamente a los medios de comunica.
clón al comienzo del programa Para
proveerles de datos especrflcos acero
ca de las PVMES en la Isla, de manera
tal que pudieran tener un marco ade.
cuado en el cual desarrollar las noti.
clas que habran de surgir relaciona.
das con el programa CONTACTO PVMES
en sr y con la cobertura de este im.
portante sector del pars.
La Organización
Por ser CONTACTO PvMES un proyecto
único en su clase en Puerto Rico, su
logrstica resultó ser muy compleja; aun-
que las instituciones que lo componen
tienen propósitos afines, sus estructu·
ras organizacionales son distintas. Se
decidió darle identidad propia al proyecto
y se creó una organización que viabili-
zara el desarrollo del mismo.
Se establecieron dos niveles de ac-
ción. El primer nivel consiste en una
Junta de Directores, compuesta por
los Presidentes y el Director Ejecuti-
vo (en el caso del PR-SBDC) de cada
una de las instituciones socias, don-
de se delinean los acuerdos, las di-
rectrices y se pasa juicio sobre tod~
la operación del proyecto. Las deCI-
siones de la Junta de Directores son
por consenso. Desde el comienz~, la
Junta planificó reunirse como mrnlmo
una vez al mes.
El segundo nivel de acción consiste
en la coordinación del proyecto. En este
nivel se operacionalizan las directrices
y/o acuerdos de la Junta de Directores
y se desarrolla el plan operacional q~
es sometido a la Junta para su 8prob
ción.
d'na-Este nivel lo componen el Coor I tá
dor General, que es la persona que eS
90 del dra a dfa de la operación y
aca~nde directamente a la Junta de
re,sp tores Y los Coordinadores de En-
Olrecde cada institución socia, que son
laCe ue a su vez coordinan la moviliza-
I~~ qde los recursos de cada una de las
clon
instituciones.
Juntos, el Coordinador General y los
coordinadores de Enlace desarrollan el
operacional y la evaluación de la
planración del Proyecto. Al igual que la
opeta de Directores, sus decisiones sonJun f' d
onsenso Se reunen un m Olmo eporc .
una vez por semana.
Leyenda:
PR-SBDC: Puerto Rico Small Busi-
nesS Development Center o Centro de
Desarrollo de Pequeñas Empresas de
la Universidad de Puerto Rico.




Como señalamos en el trasfondo,
el objetivo principal del proyecto CON-
TACTO PVMES es ayudar a crecer y de-
sarrollar a las pequeñas y medianas
empresas locales a través de un pro-
grama de visitas a los 78 municipios
de Puerto Rico. En las visitas se es-
tablece contacto directo con los em-
presarios y se les provee información
y asesoramiento inicial. Se ofrece se-
guimiento por parte de cada una de
las instituciones participantes, de tal
manera que se pueda profundizar en
la ayuda a las PVMES.
Para viabilizar el proyecto CONTACTO
PVMES dividimos este nivel de acción en
seis áreas que se integran en un ciclo
Continuo de operación, que se compo-
ne de las siguientes áreas:
La Planificación-Coordinación: el
Contacto
. La Definición y Revisión de los Ser-
ViCios: el Seguimiento
La Promoción: la Evaluación
La Planificación - Coordinación
En esta área del ciclo se desarrolla y
revisa continuamente el plan operacio-
nal del proyecto, donde el Coordinador
General recibe el insumo de cada Insti-
tución socia a través de sus represen-
tantes, los Coordinadores de Enlace.
El plan operacional incluye: los obje-
tivos generales del proyecto, los obJeti-
vos especrficos de cada institución so-
cia, los servicios a ofrecerse, el progra-
ma de promoción, el itinerario de visitas
a los municipios, el programa de segui-
miento y el diseño de evaluación.
La Definición y Revisión de los
servicios
Para el inicio del proyecto se definie-
ron los siguientes servicios a ofrecerse
por cada una de las instituciones socias:
Centro de Desarrollo de Pequeñas
Empresas de la Universidad de Puerto
Rico (PR-SBDC):
. Asesorra Empresarial: Se ofrece
información sobre desarrollo de planes
de negocios, aprendizaje en microcom-
putadora (a través de un sistema demos-
trativo portátil), ventas, mercadeo, ge-
rencia, contabilidad, publicidad, expor-
tación, recursos humanos, adiestramien-
tos y otros.
. Banco Santander de Puerto Rico
(institución que asignó para este proyec-
to hasta cien millones ($100,000,000) de
dólares para préstamos para las PVMES
que cualifiquen creditlciamente):
Información sobre Financiamiento:
aSantander a Plazos" (programa de
préstamos diseñados especialmente
para el proyecto CONTACTO PYMES), pré~­
tamos comerciales, préstamos de capI-
tal de trabajo, préstamos para financiar
inventario, préstamos industrlale~, li-
neas de crédito, hipotecas comerCIales
y residenciales, préstamos hipotecarios
para uso personal, tarjeta de crédito,
aleasing" para equipos comerciales,
I
1
Todos losparticipantes se incluyen en
las listas del correo de cada institución
social, lo cual les permite estar informa-
dos de todas las actividades que en be-
neficio desarrollen las mlsmas. El se-
guimiento se ofrece directamente al par-
ticipante en su propia empresa o en al-
gunas de las oficinas de las institucio-
nes socias, lo que le resulte más conve-
niente al empresario.
La EvaluacIón
La evaluación del proyecto consiste
en un diseño compuesto por tres nive-
les: el de proceso. el de progreso y el
de producto.
El primer nivel consiste en la evalua-
ción del proceso donde se Identifica so-
bre la marcha si se está cumpliendo con
las actividades establecidas.
El segundo nivel es la evaluación del
progreso donde se comparan los resul-
tados que se están obteniendo con los
resultados esperados de las actividades.
Estos dos niveles de evaluación, el
de proceso y el de progreso nos permi-
ten. de ser necesario. hacer las modifi-
caciones sobre la marcha para asf me-
jorar la efectividad del proyecto.
Por último está el tercer nivel de eva-
luación. el de producto, donde se cono-
ce el resultado final del proyecto con
base en los objetivos establecidos.
En cada uno de los niveles de eva-
luación se levanta una base de datos a
través de diferentes técnicas e Instru-
mentos como lo son: las estadísticas,
los cuestionarios, las entrevistas y otras,
que utilizamos de acuerdo con las na-
cesidades identificadas en cada área de
la operación del proyecto.
Se preparan informes de evaluación
de cada fase del proyecto, por cada una
de las instituciones socias, al igual que
por la Oficina de Coordinación. Estos
informes se presentan y se discuten en
las reuniones de la Junta de Directores
y al nivel de Coordinación del Proyecto.
. norte. sur, este y oeste. Semanal-
caso te se rota la zona geográfica. Por
~:~pIO: primera semana en la zona
ej ste; segunda semana en la zona nor-
~ tercera semana en la zona sur y la
le, rta semana en la zona este. En cada
cu
a
ana se visitan dos municipios utili-
sellldo preferiblemente los dfas martesZ~~eves, en horario de 9:00 a.m. a 4:00
Y.llll . De esta manera, podemos of":~erle seguimiento adecuado a los parti-
cipantes de ~ada zona y mantenemos
una presencIa en todas las zonas geo-
gráficas de Puerto Rico.
Para establecer el contacto directo
se seleccionan facilidades trsicas en
cada municipio, las cuales llamamos
Centros de Contacto. donde se pro-
vee a los participantes de forma indi-
vidual el asesoramiento inicial. Estos
Centros de Contacto son preparados
por un equipo de montaje, que instala
módulos portátiles, según lo amerita
el caso, con sus respectivas mesas y
sillas para mayor confidencialidad y
comodidad.
También se cuenta con una unidad
móvil que posee tres oficinas con aire
acondicionado, la cual sirve de comple-
mento a los Centros de Contacto. Es una
unidad móvil debidamente rotulada y
sirve además de centro de contacto en
los municipios más pequeños y en acti-
vidades de promoción como lo son las
convenciones que reúnen grupos de
empresarios, etc.
El Seguimiento
Lo que le da la profundidad al pro-
yecto CONTACTO PVMES es el seguimien-
to. El seguimiento se ofrece a los parti-
CIpantes apartir de una semana del ase-
so~arniento inicial en aquellos casos que
aSI lo ameriten. Cada institución es res-
Ponsable de establecer su propio pro-~~ama de seguimiento; de igual mane-
S~ltes responsable de informar los re-




se les Invita a hacer una cita a tra .
del Centro de Información Telef;e.s
co. La carta está firmada por I rll.
Os representantes de las tres institucion .
socias y se envfa con diez dia es
anticipación al dfa de la visita. s de
2. Una semana antes de la visita
bl' , Sepu lca un anuncio a página Com I
ta en los periódicos nacionales: e·
glonales con el itinerario de visita. ~~~
multáneamente, se utiliza la radio
nacional y local para apoyar la p
'ó d ~mOCI n e los periódicos.
3. A cinco dfas del dfa dé la vis'ita( , Se
env.an unos caminantes que Visitan
las empresas del municipio y entre.
gan un sobre con material informati.
vo del proyecto. Los mismos son
apoyados por vehfculos Con altopar.
lantes que transitan por todo el terri.
torio del municipio a visitarse.
4. A tres dfas de la visita. se ubican
cruzacalles con el anuncio de la visi.
ta en lugares estratégicos en el muo
nicipio a visitarse.
5. Cada institución socia posee mate.
rial de promoción e Informativo en sus
respectivas oficinas. centros o sucur·
sales, tales como afiches y folletos
que sirven para promoción del Pro·
yecto.
El Contacto
Este es el área donde se establece
contacto con los empresarios. Para es·
tablecer el primer contacto se diseñó y
se puso en operación un centro telefó·
nico de información libre de costo con
el número 1-BOO-981-PvMES. Através de
este número los empresarios pueden,
desde cualquier punto de la Isla, hacer
sus citas para ser atendidos el dfa de
visita a sus respectivos municipios o
pueden ser referidos a cualquiera de las
instituciones socias directamente.
Se estableció un Itinerario de visita a
los municipios, en el cual se dividió a
Puerto Rico en cuatro zonas geográfi·
y.
cuentas de ahorros, certificados de
dépositos, fideicomisos y otros.
• El Centro Unido de Detallistas de
Puerto Rico (CUD),
Información sobre los Servicios del
CUD:
Consultas legales relacionadas con
el negocio, representación ante las es-
feras gubemamentales, tarjeta de cré-
dito Vlsa-CUD, servicio de grúa 24 ho-
ras, planes. médicos (18 alternativas),
seguro de VIda y retiro, seguros de cán-
cer, sistema de protección mutua, segu-
ros comerciales y personales, contabili-
dad mecanizada; estados financieros,
nóminas, patentes municipales servi-
cios CPA y otros. '
Durante el proceso se han ido Incor-
porando servicios de apoyo guberna.
mentales a las PVMES. además del ser.
vicio de información de crédito. donde
se le provee una copia gratuita a cada
participante de su expediente de crédi-
to.
La PromocIón
Se diseñó un programa de promoción
que se inició con el lanzamiento del Pro-
yecto a los medios de comunicación a
través de una conferencia de prensa lle-
vada a cabo por el Gobernador de Puer-
to Rico en la Mansión Ejecutiva. La For-
taleza, en San Juan, Puerto Rico. En la
misma, el Gobernador avaló el Proyec-
to y los representantes de las institucio-
nes socias explicaron Ips pormenores
delrnismo. .
En esta fase del ciclo se establece y
se revisa el programa de promoción que
consiste en lo siguiente:
1. Envfo de un correo directo a través
de una carta personalizada a todo
empresario de cada municipio a
visitarse (una vez establecido el pro-
grama de visita). En ésta se le invita
a participar del Proyecto, se le expll.
can los objetivos del mismo y los be-
neficios que se les provee. Además
392~
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La Junta de Directores del Proyecto
establece las directrices a seguir por la
Oficina de Coordinación, basada en los
resultados de los informes de evalua-
ción. Esta última pone en práctica las
recomendaciones ylo directrices de la
Junta de Directores del Proyecto.
Cabe mencionar que, por lo novedo-
so y complejo de este proyecto, se de-
cidió efectuar un perrada piloto a los fi-
nes de validar el modelo operacional
antes descrito, asr como la efectividad
de las estrategias publicitarias, horario,
duración de las visitas por municipio y
todos los detalles pertinentes a la ope-
ración.
Los Resultados
Los resultados que se presentan a
continuación son parciales y represen-
tan aproximadamente una tercera parte
del desarrollo del proyecto CONTACTO
PVMES. Los mismos están enmarcados
en las evaluaciones de proceso y de
progreso que hasta la fecha se han rea-
lizado.
Hasta finales del mes de diciembre
de 1993 se habran visitado 22 munici-
pios, con una participación de 1.852
empresarios. Se realizaron un total
de 3.984 entrevistas, siendo el de
mayor número el Banco Santander,
1.650 entrevistas. Le siguió el Centro
de Desarrollo de Pequeñas Empresas
de la Universidad de Puerto Rico (PR-
SBDC) con un total de 1.285 entrevis-
tas y, por último, el Centro Unido de
Detallistas con un total de 1.049 en-
trevistas.
Se recibieron un total de 2.9n lla-
madas al Centro de Información Tele-
fónico en los primeros siete meses y
medio de operación del Proyecto, de
las cuales 2.602 fueron canalizadas al
Banco Santander, 1.660 al Centro de
Desarrollo de Pequeñas Empresas de
la Universidad de Puerto Rico (PR-
SBDC) Y793 al Centro Unido de De-
tanistas.
Con base en los resultados de la e
luación del proceso del programa ~a.
promoción se pudieron identificar I e
tácticas promocionales de mayor ef~s
tividad. Estas fueron: las cartas p .
correo en un 44.4%, el periódico El NlI~~
va Dra con el 38.6%, los cruzacalles Co
un 23.5%, los altoparlantes con u~
17.8% Ylos sobres entregados por lo
caminantes en un 15.7%. Estas tácli~
cas promocionales representan las de
mayor poder de convocatoria a los Cen-
tros de Contacto.
Lo Aprendido
El proyecto CONTACTO PvMES repre-
senta un reto constante. Hemos apren.
dido mucho y el proceso continúa, dado
el hecho que nos faltan aproximadamen-
te dos terceras partes para concluir las
visitas a todos los municipios de Puerto
Rico.
Hemos aprendido que:
• Es necesario darle identidad propia
a este tipo de proyecto Yestablecer
una organización que viabilice el mis-
mo.
• Es importante y nece~rio contar con
un plan operacional que sirva de
marco de referencia para el diseño Y
desarrollo del proyecto.
• Se deben estructurar, de la forma
más especffica posible, las reglas de
interacción inter-Institucional para
maximizar la comunicación entre los
socios.
• Es muy importante adiestrar a los in-
tegrantes de cada institución sobre
las dinámicas de este tipo de proyecto
y de ser posible hacerlos partícipes
lo más temprano posible del proceso
de planificación y desarrollo de este
tipo de proyecto.
• Es muy importante y necesario de-
sarrollar un perrodo piloto para ~n
proyecto con las características e~
CONTACTO PvMES, que sirva de pru
ba del modelo operacional.
se debe desarrollar un programa de
• romoción que pueda ser evalua-
~ sobre la marcha y se puedan ha-c~r los ajustes necesarios al mis-
mO.
E te tipO de proyecto debe poseer
• s I '6diseño de eva uacl n que per-
un 'ó
'ta evaluar tanto la operacl n~~mo los resultados finales del mis-
mo.
En conclusión: el proyecto CONTAC-
PVMES ha probado ser un vehfculoT~ectivO para llevar los servicios de apo-
e a las pequeñas y medianas empre-yo .
sas a sus lugares de ongen.
Hemos logrado los objetivos progra-
mados hasta la fecha de hoy y en algu-
nas áreas los sobrepasamos. A pesar
de que solamente se ha desarrollado
una tercera parte del mismo, las esta-
drsticas levantadas y el entusiasmo de-
mostrado visita por visita, municipio por
municipio, nos deja demostrado el po-
tencial éxito del Proyecto.
Durante el proximo Congreso latino-
americano sobre Esprritu Empresarial,
a celebrarse en Mayagüez, Puerto Rico,
en abril de 1995, se presentarán los re-
sultados finales de la evaluación de pro-
ducto del proyecto CoNTACTO PvMES.
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